





Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, 
kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah Bank Jatim Kantor Cabang 
Bojonegoro. Sumber data dalam penelitian ini adalah data primer. Jenis penelitian 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Populasi yang 
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 orang dengan teknik pengambilan 
sampel menggunakan perhitungan menggunakan rumus slovin dan teknik 
pengumpulan data menggunakan kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan 
adalah analisis regresi linear berganda dengan alat bantu aplikasi SPSS.  
Hasil pada uji t dalam penelitian ini menyatakan bahwa variabel kualitas 
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, variabel 
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dan 
variabel kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Sebaiknya Bank Jatim Kantor Cabang Bojonegoro mampu meningkatkan kualitas 
layanan, kepercayaan dan kepuasan nasabahnya, karena dengan terciptanya 
hubungan yang baik dengan nasabah maka nasabah akan merasa loyal terhadap 
Bank Jatim. 
 














This research aimed to find out the effect of service quality, trust and satisfaction 
on customers loyalti of Bank Jatim, branch office Bojonegoro. While, the data were 
primary. Moreover, the research was quantitive. Furthermore, the population was 
100 respondents. Additionally, the data collection technique used Slovin formula 
with questionnaires as the instrument. In addition, the data analysis technique used 
multiple liniear regression with SPSS (Statistical Product and Service Solution). 
According to t-test, it concluded that service quality had a positive and significant 
effect on customers loyalti of Bank Jatim. Similarly, satisfaction had a positive and 
significant effect on customers loyalty of Bank Jatim. In suggestion, the 
management of Bank Jatim, branch office Bojonegoro was expected to increase its 
service quality, trust and customers satisfaction. Hopefully, when a good 
relationship among customers was built; the customers would be loyal to Bank 
Jatim 
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